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Exploring mapping tools for service design  
through the Voitto project
Melanie Sarantou and Mari Suoheimo
This chapter is situated in practical service design. It discusses learning through action by employing 
established service design tools and processes, including learning through co-creation (Sanders & Stap-
pers, 2008). Due to the iterative working approaches that involve co-design, testing and evaluation, ser-
vice design enables continuous and peer-to-peer learning (Kuure & Miettinen, 2013). Mapping both a 
physical and action-driven process, is explored in this chapter as a useful tool for learning through action 
in service design processes. Mapping is a powerful visualisation tool as it produces artefacts, the physical 
maps, which transfer semiotic data for stimulating new insights and progressing learning in customer 
journeys. 
Voitto is a Finnish word meaning victory, and a shortened word representing the Finnish phrase vo-
imavaroja, toimintakykyä ja osallisuutta Lappiin, meaning increasing resources, viability and social 
participation in Lapland. This word was chosen as the title for the project discussed in this chapter. The 
practical use of mapping in the public sector where new tools are continuously sought to improve public 
services and address societal challenges (Kuure & Lindström, 2012). Voitto is an EU funded three year 
project that was initiated in 2017. The project seeks to explore new services for men who experience so-
cial isolation over a long period of time. The Education and Development Services from the University of 
Lapland leads the project, supported by an expert counselling team that includes the Regional Council of 
Lapland, the Eduro Foundation, Lapland Te Services, University of Lapland, Northern Finland’s Centre 
for Social Services, Ranua Municipality and Lapland Ely Centre. The Faculty of Art and Design at the 
University of Lapland contributes expert service design and artistic knowledge to the project. The pro-
ject includes participants and project stakeholders from three municipalities in Finnish Lapland, which 
are Ranua, Inari and Ylitornio. 
The aims of Voitto is the social and economic empowerment of men who have become socially isolated 
and unemployed over years in these municipal areas. The target group (later in this article also re-
ferred to as participants or customers) are the most vulnerable and marginalised men that are ageing, 
(long-term) unemployed, often disabled and recipients of social welfare. Improving the work capacity 
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of unemployed men, their quality of life and reintegrating them into their communities is at the core 
of the project. Social workers, guided by the expert counselling team, identified the participants. 
The project aimed to guide, counsel and train personnel in the application of the selected service design 
methods, including ethnographic observations and mapping. This entailed the development and modelling 
of participatory tools for the processing of current life scenarios by the target group, whilst simultaneously 
developing and formulating participatory tools for guidance and counselling for utilisation by the munic-
ipal workers who also fulfilled the role of counsellors. Service designers from the University of Lapland 
fulfilled the roles of process mediators. Table 1 illustrates how each municipality has participated in the 
working process and at what period.
TIMETABLE MESS MAPPING PHASE STAKEHOLDERS PLACE
19.02.2018 Meeting of Mess Mapping and creating 
the sub-themes
All three municipalities represented by 
their social workers; facilitators from 
the University of Lapland
University of Lapland
19-20.04.2018 Early childhood/ kindergarten/ 
schooling/ army
Service design facilitators from the 
University of Lapland
University of Lapland
02.05.2018 Health and social services; social & 
healthcare services (Sote) reform and 
new legislation; social & healthcare 
services (Sote) reform and new 
legislation
Social workers from Ylitornio; Voitto-
participants; facilitators from the 
University of Lapland
Ylitornio
07.05.2018 Hobbies; free time;  connections; 
family; self-esteem
Social workers from Inari; Voitto-
participants; facilitators from the 
University of Lapland
Inari
14.05.2018 Substance addiction; urban-rural divide; 
law and order issues
Social workers from Ranua; Voitto-
participants; facilitators from the 
University of Lapland
Ranua
28.05.2018 Analyse and peer-review of the maps;  
identify connections between the sub-
themes; identify the key impediments 
for development
All three municipalities represented by 
their social workers; facilitators from 
the University of Lapland
University of Lapland
Table 1. Timetable of the sequence and themes of Mess MappingTM with the stakeholders.
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The goal of the project is to find meaningful forms of participation despite the difficult social situations 
these men face. Development work is being carried out by municipal workers who will be able to reform 
existing municipal services for new and improved customer experiences. The project aims to improve the 
participation rate of the target group through new experiences that strengthened self-worth and status of 
the participants as contributing and confident community members.
THE MESS MAP™ PHASE OF THE VOITTO PROJECT
The project designs development measures by defining needs and goals for socially isolated men who live 
in the participating municipalities in regional Lapland. The development work is being carefully guided by 
the participants themselves. This phase of Mess MappingTM entailed that service designers, counsellors, 
social workers and other professionals focused on building and expanding existing knowledge about the 
participants, followed by the identification of their needs through service design, a process in which end 
users are situated at the core of the process (Rytilahti & Miettinen, 2016).  
The long term aim of the project is to develop new types of inclusive services, operating models and 
counselling methods that will be planned with the relevant stakeholders. Specific care will be given to the 
uniqueness of each of the rehabilitation processes with the participant groups. The team of experts share 
an awareness for the long-term impact and sustainability of the project. The future transferability of best 
practices are, as an example, a concern as they may impact on individuals, groups and local contexts in the 
Arctic. Thus, the focus is on co-creation with the target group and other stakeholders to develop services 
that include appropriate, suitable and implementable tools. Improved public services, with appropriate 
outreach and access mechanisms, are essential for reaching participants and beneficiaries. 
METHODOLOGY
The focus on mapping processes and mechanisms in the Voitto project, employs an ethnographic meth-
odology angle, because ethnography, says Geertz (1974, p. 5), entails the mapping of fields, through main-
taining diaries, understanding relationships, and recording texts among other activities. In ethnographic 
practices, the behaviour of participants is usually observed within their own environments instead of invit-
ing them to artificially created spaces to be observed (Banks, 2007, p. 58). However, service designers often 
use workshops to create spaces where co-creation is enabled through participation, whether they work 
with participants in their own environments or in specially prepared or created environments (Kuure & 
Miettinen, 2013; Miettinen, Sarantou & Akimenko, 2016). 
55
This project used a series of six workshops of Mess MappingTM as a base to start developing new services 
with the participants. Workshops enabled the exploration, analysis and understanding of the broader con-
texts in which the participants functioned, which include their different life experiences, and their social, 
economic and environmental situations (Banks, 2007). During the workshops service designers and stake-
holders engaged in interviews and group discussions that were captured and processed through narrative 
and content analysis. Service designers approached workshops with the aim to understand the participants 
and stakeholders’ situations in a holistic sense, including all aspects that relate to their usual daily (in)ac-
tivities. Due to the sensitive nature of the project (involving marginalised and socially isolated individuals), 
the inclusion of participants in group activities such as workshops proved to be challenging. To bridge this 
challenge and to enable understanding between the service designers and stakeholders, a series of work-
shops and group activities was planned and conducted.
Maps are designed artefacts, because they are planned and drawn with the assistance of reflections upon 
journeys (Sarantou, 2014). During their journeys in specific worlds, however, travellers improvise their 
routes, because they embark on forward-moving actions and they ‘know as they go’, or discover as they 
proceed (Ingold, 2000, p. 228). The service designers collaboratively with the participants mapped the ex-
periences of the stakeholders and participants as well as the envisaged solutions to their problems, thus the 
‘making’ of maps, tangible and intangible, was based on forward-moving, improvisatory actions (Anusas 
& Ingold, 2013). 
The tactile tools used for map making processes were, sticky notes, notebooks, photographs, audio record-
ings, physical bodies and enactment, while intangible tools included imagined scenarios, memories, intu-
ition and knowledge. Letsiou (2017) refers to aesthetic mapping as a method for documentation in which 
collage, mixed media and other visual materials were used to produce meanings in relation to experiences. 
Aesthetic mapping is used by artists to explore societal, historic and political issues (Letsiou, 2017). How-
ever, art-based approaches to mapping can also be used to transform experiences into new meanings and 
sense-making processes. 
The knowledge about the maps (and map making processes) used in this project is shaped through past 
experiences and service design theory (Zomerdijk & Voss, 2010), in addition to the memories, stories and 
knowledge of all the stakeholders involved in the process. The extensive planning and designing invested in 
Voitto in this phase was a mapping process. This chapter discusses two map making processes namely Mess 
MappingTM and Resolution MappingTM.
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DISCUSSION: MAPPING AS A SERVICE DESIGN TOOL 
Mess MappingTM
Mess MappingTM is a tool that was created to generate the understanding of social problems that are wicked 
by nature (Horn & Weber, 2007). According to Rittel and Webber (1973), wicked problems should meet ten 
criteria before they should be labelled as such. These authors contend that one wicked problem may be the 
consequence of another, thus they refer to spin-off problems that are caused when appropriate resolutions 
are not found for existing wicked problems. According to these theorists, wicked problems don’t have solu-
tions but rather are in need of resolutions as efforts can be made to contain or tame wicked problems, but 
no to solve them (Rittel & Webber, 1973). 
Developed by Horn and Weber (2007), Mess MappingTM is used to visualise social fuzziness that is based 
in social, political, historical and environmental complexities such as unemployment or social isolation. 
Figure 1 presents a semi-final version of the Voitto Mess MapTM. As the name of this tool states, the realities 
that the project faced, which included the challenges that both stakeholders and participants faced, were 
messy and difficult to comprehend. However, this map revealed sufficient information to the stakeholders 
for generating a deeper understanding about the wicked problem.  
The Mess MapTM process aimed to carefully label, organise and place actions, relationships and pro-
cesses within a system. Mess MapsTM indicate existing stakeholders, actual actions, relationships and 
processes and should therefore not be confused with mind maps that illustrate ideas. The role of or-
ganisations and stakeholders are important in Mess MapsTM as they influence and impact on outcomes 
(Horn & Weber, 2007). Mess MapsTM offer holistic views and create understanding of wicked issues 
and the participation and collaboration needed from different entities to ensure the success of the 
project (or process). 
The process of Mess MappingTM is explained in Figure 2. The process for the service designers working 
in collaboration with the municipal representatives, which consisted of social workers and counsellors, is 
illustrated. While the service designers guided the structure of the mapping process, the social, historic, 
organisational and environmental details of the problems were provided by the municipal representa-
tives. This illustrated the exemplary co-creation approach of service design. The service designers were 
responsible for creating and breaking down into finer details categories and themes from the knowledge 
that was provided by the municipal representatives and facilitators from the University of Lapland. The 
service designers together with the participants were then able to create a Mess MapTM as a result of the 
relationships that unfolded as illustrated in Figure 1.
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The themes that were identified in the Voitto Mess MappingTM included schooling and education, family 
scenarios, addictions and substance abuse, health, law and order issues, urban-rural divide, to name a few. 
Remoteness and geographical isolation impacted on participants’ working and schooling opportunities 
due to the limited services that smaller schools offer compared to larger learning centres and schools in 
populated, larger cities in Finland. One issue that became known in this project was that the majority of 
the social workers in the project were women. This detail was acknowledged in the research application of 
the Voitto project. During the initial Mess Mapping™ process the role of compulsory military service for 
Finnish men was first omitted and then later added to the map as this factor can potentially contribute to 
social exclusion. 
During the first sessions of Mess MappingTM, prominent themes and subthemes were identified such as 
family, schooling, health, urban-rural divide, substance abuse, hobbies, self-esteem, law and order issues, 
and anticipated changes to Finland’s social and health service legislation. New themes were also identified 
during the separate Mess MappingTM sessions. The tool continued to deliver new insights into service 
design co-creation as the views and knowledge of all stakeholders were incorporated to form a holistic 
understanding of the Voitto project’s target group. 
Each of the municipalities processed a group of themes that was later reviewed by experts and social 
workers from the partner municipalities. During the final Mess MappingTM session of the project con-
nections between the themes and topics were established, which created new understanding of the re-
lationship between the problems participants experienced. For example, the theme ’self-esteem’ was 
well-connected to additional themes in comparison to others (illustrated in Figure 3). Self-esteem 
seemed to affect many stages of the participants’ lives with potential negative effects such as unemploy-
ment or substance abuse. During the sessions many social workers made new discoveries, for example 
that the majority of men who participated in Voitto had client relationships with social services since 
their childhood. This illustrates how negative experiences in early life stages are able to escalate into sig-
nificant challenges in later life stages. Another discovery was that the term ‘motivation’ received multiple 
and complex meanings during the mapping process. To unpack this theme, participants realised that it 
was a main development objective for the municipal services, but without the participants’ motivation 
and commitment to a program, the efforts seemed to have little value, which posed challenges to the 
social workers who have to drive positive outcomes. 
The feelings of some participants were controversial after finalizing the map. Some felt that the process re-
quired hard work, while others experienced it a pleasant way to discuss and process the themes. Adhering 
to project schedules also proofed challenging to some, while others were concerned about the oversimplifi-
cation, or generalisation, of the identified themes and challenges. One participant acknowledged that sim-
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Figure 1. The initial Mess MapTM of Voitto made together with the social workers from the municipalities. This Mess MapTM is pre-
sented in the Finnish language as it is the actual map that was created in Voitto.
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plified themes and scenarios was necessary for the creation of services. However, each Voitto participant 
presented a scenario despite the many similarities that existed. It was also acknowledged that flexible and 
simplified services may be better adapted to suit individual needs. 
In Autumn 2018, the next phase of the project, Resolution MappingTM will follow the Mess MappingTM 
process. Resolution MappingTM, instead of solution mapping, refers to Horn and Weber’s (2007) theories, 
which argue that resolutions rather than solutions exist for wicked problems. Resolution mapping will fo-
cus on the discoveries made in the Mess MappingTM workshops. 
Figure 2. Mess MapTM structure used for Voitto, designed by Joel Saarimäki and Mari Suoheimo (2018).
1. Creating categories
The process is initiated by 
creating categories of the 
service user’s problems. The 
causes of problems are to be 
mapped.
2. Making a more detailed 
breakdown
Based on the information 
provided, sub-headings are 
created for existing categories.
3. Spreading the categories  
on the map
Problem categories are placed 
on the map in a preliminary 
order.
Designers create:
Problem mapping
Based on the categories, the 
problem areas of the individual 
target audience are mapped.
Completing details
Sub-headings complement  
the problem areas or attempt  
to map new ones.
Creating relationships
Connections or causal 
realtionships are sought  
between problem categories.
Municipal representatives create:
MESS MAP
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Figure 3. This final Mess MapTM illustrates connections and areas that the Voitto project is able to influence (or not). The figure is 
designed to a poster with multiple details, contact the authors for more information. The figure is designed to a poster with multiple 
details, contact the authors for more information.
Lapsuus - Nuoruus - Koulu
Neuvola- Terveydenhoulto
- Kriittisintä aikaa, persoonallisuus 
kehittyy 7-v asti
- Emotionaalinen suhde + kehitys
- Miten kartoitetaan / löydetään ongelma 
äiti - isi - esim. Huumeet?
- Alle kouluikäisten lasten perheet
- Fokus - ennaltaehkäistä sairauksia - 
turvata terveys
Ehkäisy- ja perhesuunnittelu
Terveystarkastukset, kotikäynnit, 
“surprise”
- Kuka vastuussa löytää ongelma äiti/isä?
- Ongelmapalvelut ovat vapaaehtoisia
- Aliravittu lapsi
- Neuvola - lastensuojelu
Yläkoulu
- Merkkivaatteiden puute/ Syrjintä
- Tupakoinnin löytäminen
- Bilettäminen alkaa (alkoholi)
- Parisuhdekokeilut
- Seksuaalisuuskriisit
- Valistus alkaa (terveys yms.)
Hyväksikäyttö, sekainen tukka/vaatteet/hygienia, eristäytyy, koulukiusaus, yli/ali omatunto itsensä viiltäminen / mutilointi/ kotiväkivalta/ 
emotian puute/ vanhempi-lapsi läheisriippuvaisuus/ sairaudet, huostaanotto/ pakolainen/ erovanhempien lapsi/ yksinhuoltajuus/ 
kehitysvamma, fasd/ köyhyys, “huonompi ruoka - vitamiinit ym.”
Päiväkoti 
-> 6v lähtien viimeistään
Päiväkotilapsen erityisyys, voi pudota 
negatiivisyyden kierteeseen
Päiväkoti: kasvatus -> "huonosti" 
kasvatettu putoaa outoon valoon
Oppimisvaikeudet -> putoaa porukan 
joukosta
Amatillinen/Lukio
- 80 km, kun on kaukana -> miten saada 
paikkaan, että se toteutuu?
- Liian isot lukiot/amikset -> opet eivät 
tunne oppilaitaan -> ei kontakteja 
vanhempiin ihmisiin
- Liian pieni opisto -> yleinen 
syrjäytyminen yhteiskunnasta
- Lukio ei yksin riitä koulutukseksi
- Epätietous tulevaisuuden urasta
- Välivuodet
- Bilettäminen (alkoholi)
- Ei löydä kiinnostavaa 
jatko-opiskelupaikkaa
Alakoulu
- Oudot vanhemmat -> outo lapsi/ 
Haisulilapsi- Ekat juomiskokeilut
- Oppimisvaikeudet
- Lukeminen vaikeaa pojille
- Motivaation puute
- Arvioidaan “vääriä asioita”, joissa pojat eivät ole yhtä 
hyviä
- Koulukerhot - harrastukset- 
_____
Keskeisiä henkilöitä/ tahoja: neuvola, terapeutit
- Perhetyöntekijä, kuraattori
- Lastensuojelu - kokous näiden kesken, jos ei toimi 
jokin asia
- Koulu+opiskelu ja terveydenhuolto - kunta valtaa
THL - Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
1. Lapsiperheiden kotipalvelu, tukea perheen arkeen, sairaus, synnytys, vamma, toimintakykyä alentava 
syy, erityinen perhe- tai elämäntilanne, ehkäisevää lastensuojelua/ 2. Lastensuojeluilmoitus, naapurit, 
ystävät, ongelma ei ole omia sivuja Lapissa eikä kunnilla - kontakti?/ 3. Perhetyö: tekevä sosiaaliohjaaja, 
perheohjaaja, perhetyöntekijä, perhkoutsi, - tavoite tarjota apua heti huolen havaitsemisen jälkeen eli 
EHKÄISTÄ/ 4. Perhekasvatus Lappi, vahvistaa vanhemmuuden voimavaroja, erotilanteet, lasten 
hyvinvointi, tukea kasvatuksessa/ Lapsi- ja nuorisokoti, perhekodit/ 5. Avo- ja sijaishuollon palveluita/ 6. 
Sijaisvanhemmuus/ 7. Tukiperheet, yksi viikonloppu kk lapsi käy tukiperheessä/ 8. 
Vertaistukiryhmätoiminta, mahdollista käsitellä ongelma yhdessä toisten samankaltaisten tilanteessa 
olevien kanssa, lapsen terveyden tai kehityksen tukeminen/ 9. Nuorten sosiaalityö ja ohjaus, 18-24 v. 
henkilöt- neuvontaa, ohjausta ja sosiaalista kuntoutusta
TE-keskus - auttaa Voittoa löytämään töitä ja antaa lausuntoja
Työllistymispalvelut: 1. Työllistymissuunnitelma/ 2. Aktivointisuunnitelma alle 25-v, saanut 
työmarkkinatukea 180 päivältä 12kk, on laadittu työllistymissuunnitelma ja saanut 500 päivää 
työttömyyspäivärahakauden ajan työttömyyspäivärahaa, 4kk toimeentulotuella/ 3. 
Kotoutumissuunnitelma yhdessä THL kanssa. 
Perheneuvola
Rovaniemellä ryhmä toimintaa: Haastavasti käyttäytyvien lasten vanhemmille: Ihmeelliset vuodet – 
ryhmä/ Lasten tunnesäätelytaitojen harjoitteluun: ART- ryhmä/ Parisuhdetaitoihin: Tahdolla ja taidolla – 
ryhmä/ Parisuhdetaitoihin: Tunnekeskeinenparisuhdekurssi/ Positiiviseen kasvatukseen ohjaava: 
Muksuoppia vanhemmille – ryhmä/ Vanhempien eron jälkeen lapsille: Kouluikäisten eroryhmä ja alle 
kouluikäisten TilliToukka-ryhmä
Muut tahot
Mannerheimin lastensuojeluliiton/ Tilapäistä 
hoitoapua/ Ennaltaehkäisevää vertaistukea 
lapsiperheille/ Tukihenkilötoimintaa/ Perhekeskus, 
kohtauspaikka, tukiverkko/ Auttava puhelin/ 
Yhteistyötä kuntien ja maakuntien kanssa - sote 
uudistus/ etc… / Seurakunnat: Perhe- ja lapsityö
Kela
1. Lapsilisä: alle 17-v vanhemmille- “voivat ottaa välistä”/ 2. Äitiyspakkaus tai 170 e - äitiysrahaa 4 kk äitiysvapaalle/ 3. Isyysraha n. 9vko/ 4. Vanhempainraha - 
vapaalle isä tai äiti n. 6kk, lapsin. 9kk, kun loppuu/ 5. Lapsen sairastaessa, Kela tukee tilanteissa, jos lapsi sairatuu tai lapsella on vamma/ 6. Yksityisen hoidon 
tuki, äiti tai isä hoitaa alle 3-v. lasta kotona/ 7. Eri perhemuodot, voivat vaikuttaa Kelan etuuksiin esim. Monikkoperhe, sateenkaariperhe, uusperhe, yhden 
vanhemman perhe/ 8. Joustava Kelan hoitoraha, vanhempi töissä enintään 30h/vko ja hoitaa lopun aikaa alle 3-v. lasta/ 9. Elatusapuvelan maksuvapautus, 
maksukyvyttömyyden syitä: työttömyys, työkyvyttömyys, kuntoutus, vankila.../ Myöhemmin: 10. Opintotuki peruskoulun jälkeisiin opintoihin/ 11. 
Koulumatkatuki, väh. 10 km päivittäinen koulumatka/ Ensimmäinen kosketus tukiin - osaako käsitellä vastuullisesti? Mikä on vanhempainmalli? Koulun?
Ongelmat/ Sairaudet
- Pitkäaikaissairaus -> Välitilaan 
jääminen, eli Kela ei myönnä eläkettä, 
toisaalta rajoitteiden vuoksi ei saa työtä
- Hoitamaton sairaus, mennään hoitoon 
vasta pää kainalossa/ Tuttu ympäristö 
helpompi tulla
- Omasta terveydestä (+ hyvinvoinnista) 
huolehtiminen on toissijaista
- Työkykyyn vaikuttavat rajoitteet, joista 
osaa ei ole tunnistettu/ asiakkaan kunto 
sinä hetkenä, kun aika olisi?
- Tuntee palvelupaikat Kela ja 
sosiaalitoimisto - tunteeko kaikkia siellä 
olevia palveluita?
Sosiaali
- Täydentävä toimeentulotuki kunnasta 
- sosiaaliohjaaja, sosiaalityöntekijä
- audit kysely ym.
- ehkäisevä päihdetyö
- palvelutarpeen arviointi
Terveys
- Lääkärin vastaanotto +  muut avopalvelut 
vastaanotolla: RTG, laboratorio, astman-, 
reuman, syduamenhoito, fysioterapia, “tratti” 
seuranta - ei riittävästi tutkimuksia
- Vastaanotolla hoito voi olla kokonaisvaltais-
ta tai - hoidetaan vain vaiva, kokonaiskuva 
jää näkemättä 
- täytyy olla akuutti, että pääsee heti 
hoitoon, esim. Selkävaivat menevät jonoon
- hammashuolto/ korvaushoito (?)
- Yksityinen: (2kpl) lääkärin vastaanottoa, 
(3kpl) fysioteraioita, (1kpl) yksityinen 
psykologi
- Yksityiset: puheterapia/ toimintaterapia/ 
psykoterapia
Toimintaterapia: Siitä hyötyvät ihmiset, joilla 
on vaikeuksia selviytyä päivittäisestä 
elämästä. Toimintaterapia rohkaisee 
olemaan oman elämän aktiivinen toimija. 
Tavoitteena on yhdessä asiakkaiden kanssa 
löytää ratkaisuja arkielämän haasteisiin
- Työttömien terveystarkastukset - TH (?) 
hoitajalla, TTH lääkärillä
- asiakkaat tyytyväisiä, kun saavat hoitoa ja 
tutkiuksia!
- ohjaudutaan/ hakeudutaan hyvin hoidon 
piiriin - vaatisi enemmän resursseja
Päihdepalvelut + MTT
- Vuodeosaston katkaisu
- Avokatkaisu
- Päihdekuntoutus lähikunnissa
- Päihde- ja mielenterveyskuntoitujien 
yksikkö
- MTT (mielenterveys) - A-klinikka 
Torniosta 1krt/kk
- psykologin tekemät arviot
- Mielenterveyspalvelut + helppo 
saada apua erikoissairaanhoidon 
palveluista
- Ylitorniolla yhteistyö sujuu 
toimijoiden välillä hyvin TK:ssa (?)
Kela
Kelan palvelut - etuuspalvelut
Perheneuvola? Neuvola
- Perheneuvola: Parisuhdetaitoihin: 
Tahdolla ja taidolla – ryhmä/ 
Parisuhdetaitoihin: Tunnekeskeinen-
parisuhdekurssi/ Tukea 
vanhemmuuteen
Neuvolapalvelut: aikuisten 
vastaanotto, diabetes vastaanotto/ 
terveysneuvontaa, hoidetaan 
verenpaineasiakkaita/ annetaan 
rokotuksia ja injektioita/ tarvittaessa 
ohjataan jatkotutkimuksiin.
Vaikutukset työllistymiseen:
- “Välitilaan jääminen” eli Kela ei 
myönnä eläkettä, toisaalta rajoitteiden 
vuoksi ei saa työtä
 lastensuojeluasiakkuus
- matkustaminen työn perässä koetaan 
vaikeaksi - “kotiseuturakkaus”
- tietoisuudet omista oikeuksista
- Ylisukupolvinen työttömyys 
Alkoholi
- Runsaasta alkoholin käytöstä 
aiheutuneet terveyspulmat
- Kynnys hakea palveluita korkealla/ 
pelko leimautumisesta 
Mentaalinen hyvinvointi
-Masennus/ Paniikkihäiriöt
- psyykkisen joustavuuden vähäisyys - 
resilienssi
Ongelmia
- ajanvaraus, ei tavoiteta
- ei puhelinta
- ei osoitetta tai Poske restante (?)
- kirjeeseen huono, voi vaikuttaa 
etuisuuksiin
- vistuaaliset palvelut voivat sopia hyvin?
- Kyydin saamisen hankaluus palveluihin, 
kyläkeskukseen
- motivaatio lähteä tutkimuksiin huono 
- SITOUTUMATTOMUUS
- asiakkaan näkökulma vs ammattilaisen 
näkökulma
- yhteydenottoaika vastaanotolle 
puhelimella ei sopiva
- kynnys koetaan korkeaksi
- päihdeasiakkaat haasteellisia - kun 
motivoitunut pitäisi heti saada palvelua, ei 
aina onnistu
Terveys
Voitot: Matti & Seppo
ONGELMA: 
TYÖTTÖMYYS/ 
SYRJÄYTYMINEN
Myöhemmät menetykset/ Velka/ 
Epäonnistumiset
- Konkurssi tai velkaisuus - pikavipit
- Sairaus/ menetys
- fyysinen vamma - terveys - työttömyys 
- Epäonnistuminen parisuhteessa- avioero
Tahot, jotka voivat auttaa itsetunnossa:
- Puuttuu AA-kerho tai Kilta/ 
Mielenterveysjärjestö, jossa voisi olla itsetunnon 
nostatus vaikutus- yhdistykset puuttuu 
mielenterveyspuolelta- väki vähenee pohjoisessa
- Seurakunta ohjelma - käsitöitä
- iso kynnys lähteä terapiaan
- ongelmana kulkeminen paikan päälle
- kykyviisari 
- motivointi - kuntouttava työ - ryhmässä teko
- asiakas vs työntekijäsuhde/ paikkakuntalaisuus 
- perhe ystävät/ harrastukset - monelta puuttuvat 
ne terveet suhteet
Lapsuus/ Kehittyminen
- Myönteisen palautteen puute
- Ei kavereita/  Ei harrastuksia
- Kriittiset vanhemmat eivät 
uskoneet paljon mahdollisuuksiin
- Luki haasteita, joita ei ole 
tunnistettu- ADHD? 
Neuropsykiatriset ongelmat - 
ongelmana, että pitää olla 
selvinpäin sen 6 vko, kuka tekis ja 
kuka maksaisi? 
- Pohjoisessa saamelaiskulttuuri ja 
rankat kokemukset esim. koulusta
Vaikutus:
- Päihteiden käyttö
- Blokkaa itsensä hausta pois - 
sanoo muuta ja haluaa muuta
- Kouluttamattomuus 
Talous- Velkaantuminen
Tuet/ Tulot
- Epäsäännölliset tulot
- Tukien hakematta jättäminen 
velkaannuttaa / eletään kädestä suuhun
- Toimeentulotuen hakeminen vaikeaa  
Kelalta -> jätetään hakematta
-Pienet tulot, yksilötasolla, perheessä
Organisaatiot ja palvelut (-):
Pankki/ Pikavipit/ Ulosotto - poliisi
(+): Velkajärjestely lailla taattu - käräjäoikeus, 
asianajajatoimistot/ Sosiaalitoimisto
Sosiaalipuolen asiakasongelmia
- päihtymystila on helpompi havaita ja mitata 
puhallustestillä
- Miten laki määrittää missä raja menee, kun tehdä 
testi ja poistaa asiakas toiminnasta esim.?
-Työkykyarvion tekeminen haastavaa
- Perheiden tuki: ensi- ja turvakoti - Ranualta 
Rovaniemellä lähin
- Pakkohoidon kriteerit? Voisiko olla höllempi? - 
asiakkaat toivoivat
- Kuntoutumisen MOTIVOINTI muutokseen!
Katkaisukoitoja Minnesota, 
A-klinikka,  
Katkaisuhoitoon tai vieroitushoitoon 
hakeutuminen vaihtelee paikkakunnan mukaan: 
asiakas voi joko itse varata paikan itselleen tai 
hoitoon tullaan kuntien terveys- ja 
sosiaalitoimen tai A-klinikan ohjaamana.
Poliisi
- Vaikka ei ole Ranualla paikkakunnalla, voi 
Rovaniemen poliisi viedä putkaan, puhalluttaa 
ja pidättää.
- Poliisilla tiedossa asiakkaat -ennen paremmin, 
kun oli Ranualla
Typ työ
Tiedonsiirtotyö - järjestelmä
HOX - tiivis yhteistyö
- lääkäri, psykologi, MTT, 
sosiaalitoimi, työllisyyskoordinaatto-
reita, Te-toimisto- TARVITAAN Kelan 
työntekijua TYP-työhön mukaan
- kuntouttava työtoiminta
- psykologin tekemät arviot
Vertaistukea: AA-ryhmä/ Alanon/ Alateen/ 
A-Kilta/ NA/ Irti Huumeista Ry/ Kris/ 
- Vertaistukea omaan ja perheen kuntoutumi-
seen. 
- Toimivat vapaaehtoisperiaattein ja siksi vaikea 
jalkauttaa pieneen kuntaan - miten ratkaista 
asia?
- Virtuaalinen Sosiaali- ja Terveyspalvelukeskus 
antaa neuvontaa internetissä. 
- On myös olemassa muita virtuaalisia sivuja 
kuten päihdelinkki.
Huumeet ja alkoholi 
Huumausaineet ja käyttö
- Päihteiden käyttö alkanut jo 13-vuotiaana
- Käyttää alkoholin lisäksi rauhoittavia ja 
särkylääkkeitä
- Juo päivittäin vähintään 16 annosta
- Kannabiksen käytön hyväksyntä
- Korvikkeita: sinooli, suuvesi, deodorantti, käsidesi 
- aineiden saatavuus helppoa, jopa postitse
- Ranualla ei ole ollut pitkään alkoa ja keskiolutta 
saa vasta vähän aikaa kaupasta
- Kaveriporukassa tulee eri aikaan tuki, joka 
mahdollistaa pitkän ajan juomisen
- suuri riski oppia tupakoimaan
- “Te ette saa nuuskata mutta koska 
kuitenkin nuuskaatte, niin…”
- Ego lisääntyy, ahkeruus ei niinkään
- Opitaan välttämään vastuuta
- Häröt jutut leviävät
- Suuri osa lopettaa armeijan kesken
- Ongelma kiertoon, huono roolimalli/ Ei 
ohjeistusta elämän valintoihin
- Alistava huumori / luonne/ Lapsen kaverit eivät 
uskalla tulla kylään
- Lapselta rahaa/ Painostaa lasta hankkimaan rahaa/ 
Ei varaa maksaa harrastuksia
- Luovuutta ei arvosteta/ Tunteita ei kannata näyttää/ 
Korkeakoulutus ei tuettu ajatus
Metsä/ luonto
- kun ollut pitkään työttömänä ei lähde enää kalaan
- metsästysseura - vaikea tulla takaisin, jos kerran 
mennyt pois - kummitoiminta?
- kuinka monella varaa laittaa rahaa kuten 
kantolupaan ja kaikkiin välineisiin
- Kalastusvälineet, lupa - rauhaa
- Perinteiset: metsästys, lupa - rikokset? Maat? 
Oikeudet? Poliisi ottanut aseen pois.
Metsä/ luonto
- osaavat laittaa ruokaa - kalastettu kala
- yhdet harrastavat metsäilyä yksin toiset yhdessä
- Inarissa tärkeää saada kalaa - ei itse kalastus riittävää 
virkistysmielessä - metsästys, sienestys - lisätulon lähde, 
jos ulkomaalaiset poimineet, että marjakiintiö on jo täysi
- ei lähdetä välttämättä luontoon, koska asutaan jo sen 
keskellä 
Tahot
- Kansalaisopiston linja tarjonta: kynnys lähteä, onko tarvetta? epäkykeviä 
päihdeongelman vuoksi, raha, puuttuu auto, on kaukana, sitoutuminen ei 
kiinnosta, liikkuminen/ ongelma markkinointi/ ei tule kotiin postissa (kaikki 
Voittolaiset eivät avaa postia) Inarin välissä tai ei tietokonetta tai älypuhelinta, 
missä seurata - palveluista viestintä - kaupan eteisessä infotaulu?
- Voisiko olla tapa motivoida? Mitä harrastanut aiemmin, voiko tulla takaisin? 
- Onko rahaa välineisiin? Tai kursseihin? Käsityöt, Puukot - Veneet - Uistimien 
teko - arvostava näkökulma
- kylätalo - ennen matalampi kynnys mennä mukaan
- Seurat ukkoutuu/ vanhentuu/ ‘sukupuutto’
Vaikutus/ Sosiaalisuus
- Terveys, itsetunto, osallisuus kylä ym.
- Kenen kanssa? Sosiaaliset suhteet +-
- Kylällä omia kuppikuntia
- puuttuu stemppaava kaveri tai on samassa 
jamassa
- Naapuri kävelymatkan päässä 
- Me henki +- / Keitetään pontikkaa
- hamstereita - takapiha täynnä roinaa 
- kummitoiminta - tuoda takaisin seuraan
- Kuntouttavat harrastukset: liikunta 
- itsetunnon puute lähteä harrastamaan
Harrastuset
Fyysiset oireet
On todettu maksa- ja haimatulehdus juomisen vuoksi
- aivo-neuropsykiatriset haasteet (juotu aivoja pihalle)/ 
Katkokävely
Henkiset oireet
- On ollut useamman kerran katkolla, ratkennut 
aina ryyppäämään
- Ajattelee, että “voi lopettaa heti, kun haluaa”
- Kuivajuominen
- Mielenterveysongelmat, peitetään juomisen 
alle, juominen omaaa lääkitystä ongelmaan
- päihde on oire jostain
Sosiaalivirasto
- Päihteetön päivätoiminta - tarkoituksena 
saada asiakas polulle, jossa voidaan kuntouttaa 
takaisin työhön
- läheisriippuvuuspalvelut - voidaan ostaa 
erikseen, mutta tulevat muilta paikkakunnilta - 
tarvittaessa matkustetaan
- mini-interventio - sosiaali- ja 
terveyspalveluissa - audit
Rikokset ja seuraukset
- Saanut useamman kerran häätöä 
juomisen vuoksi
- Ei ole pystynyt olemaan työelämässä n. 
vuoteen päihteiden käytön vuoksi
- On tullut aviorero päihteiden käytön 
vuoksi, 7 vuotta sitten
- On "poliisin vanha tuttu" ja useasti 
juoppoputkassa
- Pontikankeitto on lailla kiellettyä, mutta 
viiniä voi tehdä ja voittolaiset osaavat 
hyvin homman.
- Kotibilekulttuuri, koska ei baaria (usko) - 
eskaloituuko tilanteet?
Terveysvirasto
-Mielenterveyspalvelut kuten terapia, 
avohoito ja mahdollisesti pakkohoito
- Katko terveyskeskuksessa
Syyt
- Avioero/ Työttömyys/  
Vammautuminen - 
työtapaturma/ Peliriippuvuus/ 
Huume- tai alkoholiongelmat
Menot ja velka
- Säännölliset menot (epäsäännöllisistä tuloista 
huolimatta) -> velkaantuminen
- Velkaantuminen, hävettää
- Velkajärjestely nolottaa
- Ulosotto - nolottaa, omaisuuden 
menettäminen
Itsetunto
Armeija Voitto-Isä
- Sote-uudistuksen tavoitteena on 
kaventaa ihmisten hyvinvointi- ja 
terveyseroja, parantaa palvelujen 
yhdenvertaisuutta ja saatavuutta sekä 
hillitä kustannuksia.
- Valinnanvapaus palveluissa laajenee 
vuosina 2020-2022
- Vuonna 2020 kotimaakunnat ovat 
vastuussa sosiaali- ja terveyspalveluista
- Maakuntauudistusta tarvitaan, koska 
palveluiden saatavuudessa ja laadussa on 
eroja kuntien ja alueiden välillä
- digitaalisuuden kasvu - pysyvätkö Voitot 
mukana?
- tarkoitus lisätä kansalaisille 
mahdollistuuksia osallistua ja vaikuttaa 
https://thl.¬/¬/web/sote-uudistus/
Laki/ Sote uudistus
Perhe (verkostot)- Yksinäisyys
Perhe - Perheen puuttuminen
- Heikentyneet suhteet
- Varhainen Vuorovaikutuksen puute
- Tänään on poissaoleva isä - saappaat 
eteisessä kaveri
- Vanhemman malli
- Ei ole ylläpidettyjä sisaruussuhteita
- Onko parempi olla juoppo kuin 
mielenterveysongelmainen?
Asumisen jumiutuminen
- Iäkkäät vanhemmat hoidettavana, mikä voi olla 
positiivinen, kun on vastuuta tai negatiivinen, kun 
vanhemmat vielä hoitavat ‘lastaan’
- Vanhemmat antavat rahaa, äiti kokkaa ja pyykkää
- Pilkkoo puita/ Pidetää kotia yllä
- Ei ole remonttiin rahaa
-Omaisuus talo - jumiutuminen perinnetaloon, 
perustoimeentulo, turva
- Muilta sisaruksilta vaatimus pitää paikkaa yllä peritilaa
- Puuttuu rohkeus tulla uuteen tai lähteä maalta pois - 
side siihen elämäntapaan
Yhteisöllisyyden puute
- Kiinnittyminen/ vuorovaikutuksen puute
- Kylän vireyden puute - yhteisöllisyyden 
kuihtuminen
- väki vähenee
- ei enään toimi hyvin yhteiskulkeminen 
kylille tai naapuriapu
- oma vanheminen ja oman 
yhteisöllisyyden väheneminen
 Työ
- jollain tapaa valinnut työttömyyden - 
vakiintunut olotila
- tekee pieniä työkokeiluja
- arvostaa enemmän työttömyyttä kuin omaa 
työtä - tekisivät töitä, jos olisi, ettei tarvitsisi 
lähteä - arvostavat enemmän paikallaan 
olemista
- monet ovat vuosia olleet pois, mutta tulleet 
takaisin
- käynti kotiseudulla on jymähdyttänyt 
paikoilleen
Rikokset
Ongelmia
- Poliisi ei ole kunnolla paikalla - tulee 
Rovaniemeltä Ranualle- lisää rikoksia/ apu tulisi 
olla saatavilla 24/7, mutta ei ole/ turvattomuus, 
kun poliisi ei ole saatavilla/ rattijuopumuksessa tai 
putkaan joutumisessa on pieni riski, kun ei ole 
omaa poliisia tai putkaa/ Inarilla poliisi, Ylitorniolla 
yksi poliisipartio - Kolarissa/ Torniossa  lähin
- rikosilmoitus Ranualla tehdään sähköisesti tai 
Rovaniemelle tullen - 10-15 puhelua, että saadaan 
työntekijänä tehtyä
- olemassa rikosaaltoja/ nuorten kokeillut 
lisääntynyt Ranualla, vaikka valtakunnallisesti 
vähentynyt
Syitä
- “murrot” rahoituksiin/ kiristys ja ruokaan-  rahaan 
liittyvät perinnät/ harhojen kautta/ Työttömyys ja 
päihtymystilassa tehdyt
Ehkäisevät palvelut
- seurakunnalta etsivä tiimi
- tänään vähemmän väkeä töissä nuorisodiskoissa 
- nuorisotilat iltaisin pitkään auki - hakusessa 
parempaa, missä voisi rassata mopoja
- etsivä nuorisotyöntekijä - ei öisin jalkautuva
- baari - piilojuomista kotona eli ei julkisen 
kontrollin alla/ kotibileet - ei baarin mies 
laittamassa toppia tai lähettämässä kotiin
Kaupunki - Maaseutu (verkostot)
Henkilökohtaiset 
- Opiskelun mahdollisuus vs. kotoa muutto
(ammattilainen)/ Kouluttautumis mahdollisuudet - onko niitä?
- Leimautumisen haasteet pienellä paikkakunnalla - 
kuntoutumisessa
- pieni paikkakuntaverkosto +-
- Tiedon kulku - mistä tiedon saa?
- ei julkisia kulkuneuvoja - ei uskalleta ajaa kaupungissa/ 
matkakorvausten su-korvaus
- Netin käytön osaamisen haasteet
- Epäonnistumisen pelko - ITSETUNTO
- Toimiminen palveluviidakossa
- Maalla pienet piirit - hidastaa palveluun hakeutumista/ liian 
tuttu työntekijä/ vertaisryhmiä
Kaupungin julkiset palvelut
- Ranuan TE-keskus Roissa - videoyhteys, Virtupiste, puhelin 
- Pankki-  ei voi viedä rahaa/ verkkotunnukset/ digitaali hankalaa/ paperia sijainti ei paikkakunnalla - 
henkilötunnistuspaperi
- Kela auki vain 2pv viikossa/ asiointivaikeudet/ toimeentulotuki HAASTEET/ työllistää paljon 
sosiaalipuolen henkilökuntaa, joka ei kuuluisi heille/ asiakkaan asema heikentynyt
- Ei A-klinikkaa paikkakunnalla tai AA-ryhmiä, A-Kiltaa
- Poliisi ei aina paikalla
- Pienessä paikkakunnassa asiakkaat tunnetaan
- Asiakkaiden kyky pysyä palveluiden kehityksessä mukana/ kiitokaista vs. perinteinen palvelu kasvokkain
Yleiset
- Pitkät välimatkat/ 
Kulkuvaikeudet - Miten 
palveluilla pienentää?
- Trendit kehitys viivellä - 
Palveluiden kehittämisen viive/ 
vireys? 
- sanomalehti ei tule 
viikonloppuisin + paikallislehti 
ei tule postilaatikkoon 
sivukylille
- Luonto ja rauha
- Eronneet vanhemmat lapselle/ Muutto usein
- Alkoholi varhain nuorena ja korostetussa 
asemassa/ Alkoholi ja tupakka ainoita sosiaalisen 
toiminnan välineitä
- Tavallisempaa pidemmät etäisyydet -> ei 
lapsen kavereita lähellä
- Suuri lähde ylimielisyydelle
- Ei koko vuotta
- päiväraha niin pieni, että 
päädytään miinukselle
-Väliinputoaminen/ Ei 
pääsykokeisiin
Lähipalvelut Voitoille
- Ongelmat:Missä elämänvaiheessa?
- Ei ole tiettyä palvelua saatavilla
- Ei pääse ajoissa toimistolle, ei 
kulkuneuvoja
- Ei ohjausta, ei neuvontaa
- Työntekijä huonosti tavoitettavissa 
puhelimella / saati asiakasaikaa
- Palvelun saatavuus
- Ei tietoa palveluista
- Aukioloajat rajoitetut
- Ei puhelinta, ei voi soittaa
- Työntekijöiden vaihtuvuus
- Kynnys hakea palveluita korkealla
- Pelko leimaantumisesta
Sosiaalipalvelut
Epätietoisuus palveluista - asioinnin 
tuki - MARKKINOINTI - Suomi.Fi
- Asiakkaiden kyky pysyä palveluiden kehityksessä 
mukana/ kiitokaista vs. perinteinen palvelu kasvokkain
EI VAIN DIGIÄ - miten heikossa työmarkkina-asemassa 
olevien palvelu toimii silloin?
Meidän keksimä asia esim. marjastus/kalastus? Onko 
Voitolla kiinnostusta? Motivaatio- tienata??
Pelkän peruskoulun varaan jäämisellä on kauaskantoisia 
seurauksia. Vain perusasteen suorittaneiden 
työllisyysaste nousee parhaimmillaankin vain 60 %:iin 
Eri kuntien kesken palveluissa on eroja - pieni vs. iso kunta
Toimiiko aina käytännössä - saavuttaako Voitto-asiakkaat?
Voiko olla sokeapiste? 
Palveluita lapsia 
ajatellen, mutta ei niin 
paljon aikuisia? Lapset 
voivat paremmin, jos 
heidän vanhemmat 
ovat kunnossa.
Palvelujen markkinointi- niistä tietoisuus? Osata 
hakea oikeaa palvelua, ei tule sinun luokse.
Sekoittaa pakkaa kuten Ranualla - tuntuma hyvin mitä 
kaikissa palveluissa tehdään - lähetetään kaikki tekemään 
vähän työtä kaikkien kanssa - ei niin “jäykät työt”. 
Madaltaa asiaakkan kynnystä muihin palveluihin, koska 
työntekijät tulevat. tutuksi”  
Luoda sateenvarjoa - matalalla 
kynnyksellä - mielen hyvinvointi - 
vielä varhaisempi vaihe
Miten saada Voitto vertaistuki tulemaan hänen 
luokse esim. Pp toiminnassa?
MOTIVOINTI - 
KOKONAISUUDESSAAN
Terapia?
SOS + TERV 
YHTEISTYÖ
- työparityö?
- yhteistyötä 
varhaisessa 
vaiheessa
- milloin olisi 
otollista?Pitkä 
katko tai 
masennus?
Miten se toimii tänään? 
Kaupungin sivut? Kuka 
päivittää, vastuu?
On olemassa todella paljon palveluita moneen elämän 
tilanteeseen kouluvaiheessa, mutta kaikki on 
vapaaehtoista. Ei haluta tunnustaa ongelmaa ja pyytää 
apua? Voitaisiinko tehdä kotikäyntejä, jotta puhkaistaisiin 
tätä väliä?
Paljon yhteistä, jos saisi 
alkoholin ja huumeet kuriin niin 
tämäkin voisi olla pienempi
Ovat kytköksissua siihen 
miten hyvin palvelut toimivat 
- voidaan ennaltaehkäistä
Mielenkiintoista tietää kuinka 
monen Voiton syrjäyminen 
alkanut tässä vaiheessa?
Noidankehä
Sosiaalityöntekijät kokevat, 
etteivät voi vaikuttaa
Sosiaalityöntekijät kokevat, 
että voivat vaikuttaaVoimavaroja, toimintakykyä ja 
osallisuutta Lappiin
VOITTO
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Resolution MappingTM 
Resolution MappingTM is similar to scenario mapping as it explores the future of a problem (Horn and We-
ber, 2007; Ramírez & Lang, 2017). In the project Voitto the outcomes of the Resolution MappingTM will be 
the stories of fictive personas. Due to the sensitive nature of the Voitto project it was difficult to involve the 
identified participants in group activities and workshops. Thus, the social workers from each municipality 
will present them as they work with the unemployed and socially isolated men in their usual environ-
ments on a daily basis. To stimulate participation, fictive personas will be used as instruments to stimulate 
storytelling and discussions between the stakeholders. These personas were already created for the Mess 
MappingTM process through the existing knowledge of the municipal representatives from Ylitornio, but 
were reviewed in a workshop, hosted in Rovaniemi, with municipal representatives from Inari and Ranua. 
The storytelling tools that will be used are constructed around representations of past and future scenarios 
of these persona, for example how the person appears now, and how it will appear in the future. Storytelling 
will be used to explore, question and inform how a persona is enabled to overcome challenging and complex 
life situations, such as unemployment or reintegration into society. The journey between the initial persona 
and the later versions may potentially illustrate positive outcomes. Included in the Resolution MapTM will be 
blocks, or steps, that represent themes and ‘pain points’ that were discovered through the Mess MapTM. Each 
block represents actions that should or shouldn’t (represented with a red diagonal strikethrough) happen. 
Figure 4. Resolution MapTM adapted for the Voitto project (adapted from Horn & Weber 2007, p. 22).
IN THE  
BEGINNING...
FROM ITS  
INCEPTION...
LONG  
TIME AGO...
endstate 
persona A
endstate 
persona B
endstate 
persona C
NOW
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The Resolution MapTM (Figure 4) aims to present ideal participant journeys. The user’s journey tool is widely 
used in service design (Baranova, 2016). In this Resolution MapTM the journeys are expected to be complex as 
they may indicate various services that are delivered by public and private organisations and entities. Storytelling 
and performativity will be additional service design tools used to explore and experience different steps in a par-
ticipant’s journey (Sarantou, Kontio & Miettinen, 2018). The narrative function associated with storytelling will 
serve as a ‘sense-making’ process as it has the potential to enable participants and stakeholders to verbalise their 
service experiences and have their voices heard in process development (Kuure & Lindström, 2012). 
Figure 4 illustrates the persona tool developed for the Voitto project to stimulate participation through 
storytelling and performative engagement with stakeholders. This tool illustrates the positive journey that 
will be explored by stakeholders. This tool will serve as a persona map to illustrate life journeys. The first 
persona represents a challenging life scenario, while the second illustrates an improved situation. Indicated 
between the two personas are various actions and options for development that will be discussed and ex-
plored by the stakeholders during the forthcoming workshops.  
Figure 5. The Resolution Mapping tool designed for the Voitto-project by Mari Suoheimo and Joel Saarimaki (2018) (adapted from 
Horn & Weber 2007, p. 22).
The problematic situation  
of an exemplary person
Who is he?
What is his relationship  
with his family?
What is his relationship  
with society?
What are the services he uses?
What are his problems?
Designers create:
The ideal future  
of the exemplary person
Who is he now?
What has happened  
from the family’s perspective?
What has happened from  
the perspective of the society?
What are his services now?
What he is doing right now?
Municipal representatives create (one set per municipality):
RESOLUTION MAPPING
What should happen?
What should happen 
to reach the ideal 
future situation?
What should not happen?
What should not  
happen in order to 
reach the ideal future 
situation?
approximately 10 years
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The primary purpose for using the persona tool, or map, is to enable empathy processes between stake-
holders. Miettinen, Sarantou and Akimenko (2016) explained empathy creation processes as reiterative 
cycles that can be used in any of the service design stages or practice-based research cycles, such as de-
sign research and enquiry, methodological development, concept design, prototyping and implementation 
(Creswell, 2013). The empathy creation process suggests a cycle of the often messy and overlapping phases 
of discovery, immersion, connection (and disconnection), detachment and analysis, followed by the last 
phase, planning, which is needed to proceed with follow-up processes when required (Miettinen, Sarantou 
& Akimenko, 2016). The persona map may be useful in the initial phases of the empathy creation cycle, 
which are discovery and immersion. During these phases reciprocal introduction, storytelling and sharing 
tools (Miettinen, Sarantou & Akimenko, 2016), enable familiarisation between stakeholders. 
It is important that all stakeholders think of themselves as change makers and planners of better futures 
by using their places of work as platforms to achieve these goals, while remaining sensitive towards the 
needs of their customers or end users. The three municipalities reviewed and agreed on the suitability of 
using the same personas in all locations to stimulate participation of the socially isolated men. In Inari a 
group of men were identified that were different from Ranua and Ylitornio. Many of these men moved from 
southern Finland to Lapland to experience peace of mind and the Arctic natural environment. Thus, an 
additional persona was created for this group. These personas aided the creation of the Mess MapTM and 
are expected to so during Resolution MappingTM with the aim to create positive futures for all stakeholders.
CONCLUSION
The Mess MapTM tool used and developed during the Voitto project can create new understanding of cur-
rent scenarios of Voitto clients, while Resolution MappingTM is a potential tool for envisaging new positive 
futures. Maps are agile working tools, while they also are tangible artefacts that facilitate participant en-
gagement. For example, the documented feedback of participants in the Mess MappingTM workshops illus-
trated that their voices have been heard. The participants also felt that the mapping created new insights 
and knowledge about the issues related to long-term unemployment and social isolation, which were the 
wicked problems in question. The sharing of experiences and service knowledge during the mapping pro-
cess was also valued by the stakeholders. When utilising their full potential, maps are sensitive tools that 
offer stakeholders the opportunity to express identities and nonverbal messages about themes and realities 
they deem necessary to address. 
During the Voitto workshops, paper, markers and post-it notes were used to determine the initial themes 
in the project. These tools are used as they often deliver fast and effective results. Through critical obser-
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vation, however, the over-dependence on these usual tools, such as post-it notes in process development, 
can be substituted by more engaging art-based approaches. One example is the use of aesthetic mapping 
as it offers powerful creative strategies that span various disciplines such as visual and performative art 
(Letsiou, 2017; Sarantou, Kontio & Miettinen, 2017). Art-based approaches could be used by service de-
signers in Mess MappingTM as it offers new avenues for powerful visualisation, performance and in-depth 
engagement between stakeholders. 
Art-based activities also enable empathy creation (Miettinen, Sarantou & Akimenko, 2016), especially in 
marginalised contexts where sensitive approaches to community engagement and data collection are need-
ed. In empathy processes, aesthetic map making that draws on mixed disciplines, such as printed, painted 
and illustrated images, or performative arts, offer journeys of discovery and immersion, which are the ini-
tial phases of the empathy creating journey. Art-based approaches to research and development processes 
seek to be democratic, accessible by design. Thus, these approaches are able to facilitate engagement with 
complexities such as sensitive and marginalised contexts. 
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Above: Snowsculpting workshop in Kautokeino in collaboration with Sámi University College. Photo: Tanja Koistinen. 
Left: Tanya Kravtsov,  Silhouettes, 2018, detail of an installation: photography, drawing, video.
